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Abstrak  
 
TUJUAN PENELITIAN, ialah untuk memberikan gambaran pelaksanaan system 
Customer Relationship Management (CRM) yang dijalankan oleh divisi pelayanan 
pelanggan (call center) di PT. Garuda Indonesia dalam usahanya untuk 
mempertahankan citra perusahaan 
METODE PENELITIAN yang digunakan adalah kualitatif. Penelitian kualitatif 
merupakan salah satu bentuk penelitian fomatif yang menggunakan teknik tertentu 
untuk mendapatkan jawaban mendalam tentang apa yang dipikirkan dan dirasakan 
khalayak sasaran. Penelitian kualitatif cenderung tidak berstruktur, perumusan 
permasalahan yang akan diteliti bisa juga baru “ditemukan” setelah melakukan 
pengumpulan data di lapangan 
HASIL YANG DICAPAI adalah gambaran penerapan sistem CRM pada divisi call 
center Garuda Indonesia yang dapat memaksimalkan kualitas pelayanan pelanggan 
sehingga dapat menciptakan citra positif dimata pelanggan 
SIMPULAN, bahwa diperlukan sebuah kesiapan mentalitas dari seluruh elemen 
perusahaan yang ingin menerapkan sebuah aplikasi yang berbasis CRM. Hal ini penting 
agar penerapan dapat berjalan secara sinergis, harmonis dan seiring dengan visi dan 
misi perusahaan. 
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Abstract 
 
RESEARCH GOAL, is to provide a snapshot system implementation Customer 
Relationship Management (CRM), which is run by the division of customer service (call 
centers) in the PT. Garuda Indonesia in its efforts to maintain the company image 
RESEARCH METHOD used is qualitative. Qualitative research is one form of 
research fomatif using certain techniques to get in-depth answers about what the target 
audience thinks and feels. Qualitative research tend to be structured, the formulation of 
the problem to be studied can also just "discovered" after performing field data 
collection  
RESULTS ACHIEVED is a picture of the implementation of CRM systems in call 
center division of Garuda Indonesia, which can maximize the quality of customer 
service so as to create a positive image in the eyes of customers  
CONCLUSION, that required a mentality of all elements of the readiness of companies 
that want to implement a CRM-based applications.This is important for the application 
tu run in synergy, harmony and in line with the vision and mission. 
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